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I 
摘  要 
国际货运代理企业在 2008年以前经历了高速的发展，随着金融危机的到来，国
际贸易持续低迷，同时国际货运代理行业内部竞争日趋激烈，如何在困局下站稳脚
跟成为了国际货运代理企业管理层最为关心的话题。 
本文以改善 HS 公司客户服务满意度为研究对象，通过对客户满意度和六西格玛
管理等理论学习，将其与实际操作相结合，改善服务过程中的不足，以实现企业在
不断变动地外部环境下生存与发展的目的。本文首先介绍了 HS 公司的基本概况，并
对其进行 SWOT 分析。其次，对 HS 公司营运现状及服务流程进行细化研究，剖析
其中存在的问题。再次，运用六西格玛管理方法，借助 SIPOC、帕累托图、鱼骨图
等六西格玛工具对问题进行了定性与定量的分析。通过六西格玛的实施，公司找出
了现阶段 HS 公司客户服务过程中所存在的两个影响客户服务满意度的关键质量特
性即 CTQ：货损率高与工作沟通顺畅度不高。在找到关键质量特性后，通过变更操
作部外勤工作内容，加派现场监装管理人手，变更送货时间等方法以规避暴力装卸
等原因所造成的货物损失，从而降低货损率。为了提升工作沟通顺畅度，HS 公司为
销售部与操作部新设相关考核指标，用以强化责任意识。同时还在企业内部增加了
关于客户服务的培训，树立一线员工客户至上的理念。最后，通过对以上方案的实
施，大幅的提升 HS 公司客户服务满意度，进而提高了 HS 公司竞争力。 
 
关键词： 国际货运代理；客户服务满意度；六西格玛管理 
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Abstract 
In China, the international freight forwarding agents had experienced a rapid 
development before 2008. However, with the arrival of international financial crisis, the 
competition between the international freight forwarding agents has become more and 
more fierce. Therefore, how to survive under this predicament has become the most 
concern of the management of international freight forwarding agents. 
In order to improve the situation of HS Ltd, this thesis, which studies on how to 
enhance customer service satisfaction of HS Ltd, combines the theory of customer service 
satisfaction with the Six Sigma theory. This thesis firstly makes a basic introduction of HS 
Ltd, and applies a SWOT analysis on it. Secondly, it studies on the status of HS Ltd and 
its’ operating model in detail, also discusses the problems. Last but not least, it analyses 
the problems by Six Sigma method, which includes tools such as SIPOC, Pareto diagram 
and fishbone diagram, qualitatively and quantitatively. Through the implementation of Six 
Sigma, the company found two existing problems in the customer service process of HS 
Ltd，which is the Critical-To-Quality that affects customer service satisfaction，cargo 
damage rate and work communication is not high degree of smooth. After finding out 
CTQ, HS Ltd changes the operation contents of the operation department to reduce the 
cargo damage rate.It also adds the on-site supervisory control personnel, and changes the 
delivery time to avoid the loss of goods caused by the loading and unloading of violence. 
In order to improve the smooth of communication, HS Ltd sets up a new correlation 
assessment indicators for the sales department and the operation department to strengthen 
the sense of responsibility. At the same time HS Ltd has increased training on customer 
service to establish customer first philosophy in the front-line staff. Finally, through the 
implementation of the above program, the customer service satisfaction of HS Ltd has 
been increased and the competitiveness of HS Ltd has been enhanced. 
 
Key words: International Freight Forwarding Agent, Customer Service Satisfaction, Six 
Sigma 
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第一章  引 言 
第一节 研究背景及意义 
一、研究背景 
近几年，随着全球化步伐的加快，服务行业在产业链中的作用变得越来越大。
国际货运代理作为服务行业中的一员，对全球经济也贡献了一份力量。然而不可否
认的是，自 2008年全球金融危机后，全球经济复苏乏力，这对我国对外贸易增长造
成了极大影响。2016年底著名全球最大硬盘制造商之一的希捷集团旗下希捷科技（苏
州）有限公司在尚能盈利的情况下选择了关闭其在华工厂，同时对泰国投入 4.7 亿
美元扩大产能的事件引发热议。究其因，主要是由于国内制造业生产成本的不断提
高，产业转型动力不足，因此国外贸易商将采购的目光更多地投向东南亚以及其他
发展中国家。此外，自 2013年以来发达国家为了促进本国经济复苏，提出了工业 4.0
以及对制造业的各项优惠政策，发达国家的制造业已开始逐步回流。以上几项主要
原因造成了国际货运代理行业总体业务量大幅缩减。以 HS 公司主营业务所在港口为
例，2016年下半年外贸货物吞吐量就出现了明显的下滑迹象。（如图 1-1） 
 
 
图 1-1  福州港外贸货物吞吐量 
资料来源：作者整理，2017年 1月 
 
从国际货运代理行业行业特征上看，由于成立一家国际货运代理投入成本相对
较低，入门门槛不高，回报率相对可观。另外从回报时间上看，该行业回报时间相
对较短。这些特征吸引了国内一大波投资人加入，一时间许多国际货运代理企业如
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雨后春笋般在全国范围内成立。同时伴随着国内货运代理市场的全面开放，越来越
多的外资货运代理企业进入市场，加上原有的国有与民营形式的国际货运代理企业，
形成国际货运代理业的三足鼎立之势[1]。 
 
 
图 1-2  中国航运景气指数 
资料来源：上海国际航运研究中心官网，2017 
 
除了要面对新加入的市场竞争者，国际货运代理企业还需面对原有合作伙伴的
转型。截至 2016年已经有数家船公司或破产，或兼并，或重组。其中最大要数 2016
年 8月 31日的韩进海运破产事件，曾经的航运巨无霸如此默然地退出历史舞台，让
人唏嘘不已。从图 1-2不难看出，受该事件的影响 2016年三季度，在其他三项指标
均上升的情况下，航运服务景气指数却出现了下跌的势头。根据上海国际航运研究
中心不完全披露，2017 年一季度，中国航运服务企业景气指数为 95.54 点，仍处于
微弱不景气区间，这数据都体现出了航运服务业对于未来的担忧。而在经历持续亏
损后，航运企业不得不重新审视自身所存在的问题——过剩的运力与外部需求的放
缓。因此为了寻求新的利润点，近几年来航运企业越发重视把控自身的货物来源。
通过成立新的揽货机构或加大对旗下已有第三方物流企业的投资力度，直接参与到
揽货阶段。除了接受同行航运企业的排载外，他们也对进出口量较大的货主开放权
限，鼓励顾客采取直接定舱的方式，以此来削减成本，进而在实现可持续性的发展
的同时也增加了源头顾客的粘性。 
新技术的出现也给国际货运代理带来了全新的挑战。互联网的普及使得原有客
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户对于国际货运代理企业的要求标准不断地提升，价格也不再是客户的选择最终提
供服务企业的第一硬项指标。随着选择的渠道变得越来越多样化，客户不再像过往
那样是一个盲目的追随者。通过对可靠信息的筛选，他们掌握了选择的主动权。顾
客不再按照仅选择与一家国际货运代理企业进行合作的习惯，而是同时与多家国际
货运代理企业建立业务往来，通过横向的考察与纵向的比较，选择其中最优的一家
企业进行深度合作。这也就意味着国际货运代理企业的客户忠诚度将大幅降低，而
客户需求的多样化也注定了国际货运代理难以以一成不变的服务来满足客户的所有
要求。市场份额的萎缩，使得竞争变得越发激烈，稍有不慎就会造成客户的流失。
在当前的大环境下，一旦客户流失要再想挽回，其难度不亚于重新开发一个新客户。 
二、论文研究意义 
基于上述宏观环境以及业内竞争态势，现如今无论是航运业亦或是国际货运代
理要想保持现有市场甚至开拓新的市场就必须掌握优质客源，而要想获得更多的优
质客源，就必须提供更加优质的客户服务。HS 公司经过了一段时间的研究发现目前
市场上虽然同行较多，但服务水平良莠不齐，办事效率低下且成本较高。因此 HS 公
司将企业战略调整为客户服务领先，以期能够创造出竞争优势。为了更好的围绕着
企业战略开展日常活动，HS 公司决定通过对现有客户服务模式进行优化或升级改
造，以此来提升客户服务满意度。本文以提升客户服务满意度为切入点，针对 HS 公
司在客户服务的各个环节进行细化分析与研究，最终提出问题解决方案。 
第二节 研究的思路 
本文运用了客户服务满意度、六西格玛管理、业务流程优化等相关理论知识，
并在参阅了大量国内外相关方面研究成果文献后，通过理论与实际相结合，针对货
运代理行业在日常运营服务过程中所遇到的常见问题与困难，提出了一种应用了六
西格玛方法的可行性解决方案。首先从整体上对 HS 公司所处的货运代理行业现状进
行论述，分析并且总结现阶段货运代理行业服务过程的特点；其次对 HS 公司目前运
营服务现状进行介绍，并对运营服务过程中所存在的问题进行详尽的剖析；然后从
客户层面出发，力求通过可量化的方法来测量问题，用数据化的语言来体现服务过
程，并从中分析出影响客户服务满意度的关键因素；再次在综合考虑各项关键影响
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因素之后，提出解决方案进行实施，并对实施后的效果进行监控反馈；最后通过反
馈内容进行总结评价，对未完善之处做出相应调整。 
第三节 论文研究目标及主要内容 
一、论文研究目标 
通过前文对货运代理行业的分析可知，良好的客户服务有助于提升客户服务满
意度，而客户服务满意度已经成为现阶段货运代理企业保持企业稳定运转的关键因
素。因此如何通过改进现有客户服务，有效地提升客户服务满意度就成为了本文的
研究目标。通过对 HS 公司现有货运运作模式进行分析，找出日常运营服务过程中各
个环节所存在的问题，并对其进行总结归纳，而后有针对性地优化升级，促使 HS 公
司的运作模式变得更加顺畅，最终使得 HS 公司在达到受控和绩效最优化的同时，客
户服务满意度相较改变之前也得到大幅度提升。 
二、论文研究主要内容及结构 
本文共分为五章，主要内容如下： 
第一章是引言。本章综述研究课题的背景和意义以及研究思路，并简要介绍论
文主要内容及结构安排； 
第二章是相关理论综述。本章是对国际货运代理和客户服务满意度，流程优化
等相关理论进行文献综述，为改善 HS 公司客户服务满意度奠定理论基础； 
第三章是 HS 货运代理公司现状分析。本章先是对 HS 公司的简单介绍，而后是
对 HS 公司所处的国际货运代理行业发展背景及其竞争格局进行分析，并进一步阐述
HS 公司目前的运作模式，指出现有模式下存在的影响客户服务的问题； 
第四章是客户满意度改善方案。本章是运用六西格玛理论针对 HS 公司现有运作
模式进行分析与研究，发现影响客户服务满意度关键问题所在，然后通过流程优化
等理论提出有助于提升 HS 公司客户服务满意度的方法和模型，最终汇总后选出最优
解决方案； 
第五章结论与展望。本章是对论文的总结以及对未来的展望。 
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第二章  相关理论综述 
第一节 国际货物运输代理内涵 
一、国际货物运输代理定义概述 
国际货物运输代理简称货运代理，在国际贸易与运输中被称为 Freight 
Forwarding。从国际贸易发展的历史长河上看，货运代理在其中扮演着重要角色。但
由于世界上不同国家及地区会根据当地社会自身的生产关系以及货物流通的历史与
实际情况相结合，对“货运代理”赋予出有着本区域内特色的名称与注解，同时因
为货运代理的业务内容及范围、法律定义也存在着诸多差异，所以迄今为止国际上
对于“货运代理”这一术语难以形成一个统一、公认的定义[2]。 
从广义上看货运代理，即在整个货物运输过程中所提供代理服务。根据货运代
理业的发展，业内也推出了对于国际货运代理服务较为权威的定义，即国际货运代
理协会联合会（FIATA）于 1996年所给出的关于“国际货运代理服务”的释义：“国
际货运代理服务，是指所有与货物相关的服务，如货物的运输，拼箱，储存，和处
理及货物的包装与配送服务，以及于上述有关货物相关的辅助性及咨询服务，其中
包括但不仅仅限于海关和财政事务，货物的官方申报，货物的保险，代收或者支付
与货物相关的款项及单证等服务” [3],而我国商务部对于国际货物运输代理企业给出
的官方解释为：“国际货运代理企业可以作为进出口货物收货人，发货人的代理人，
也可以作为独立经营人，从事国际货运代理业务”[2]。 
二、中小型国际货物运输代理定义 
中小型国际货运代理企业主要是相较大型货运代理而言，其在资产、人员以及
经营这三项规模上相对较小的货运代理企业。尽管如此，根据调查显示，目前我国
的货运代理公司总数量的百分之九十以上为中小型货代企业。由于本文的 HS 公司就
属于中小型货代范畴，因此本文将中小型货物运输代理企业列为主要研究对象。通
过对国际货物运输代理企业的定义归纳以及国家对于中小型企业的界定范围，将二
者进行相应结合后，得出对于中小型国际货物运输代理企业的定义结论如下：中小
型货代企业员工人数不得高于三千人，同时在财务方面年销售额不得超过三亿元人
民币，货物经由收发货人委托，以公司名义为收发货人承接办理国际货物运输代理
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业务，并通过该项业务活动获取服务报酬的企业称之为中小型国际货物运输代理企
业[4]。 
三、中小型国际货物运输代理业务分类 
货运代理企业在早期一般只作为代表负责替货主安排需要运输货物的装卸，仓
储以及货物从始发地到指定目的地之间运输，并制作由运输所产生的相关单据等日
常业务。随着时间的推移，客户不再满足于原有简单的服务。为了适应不断提升的
客户需求，货运代理企业通过长期的业务实践，将工作模式由一开始的单一收发货
人代理模式转变为后来的运输合同当事人模式，并通过不断创新演变为现今的第三
方物流供应商。在这一发展过程中，国际货运代理企业的业务范围得到了极大的拓
展。现在的国际货运代理企业除了提供原有基础服务活动外，还新增了诸如国际快
递业务代理、境内外展会物品与私人物件运输代理、国际多式联运、为客户提供进
出口咨询服务等一系列新兴的业务。目前国际货运代理所承接的业务根据服务对象
的不同，可以大致分为以下几类[5]： 
1．为出货方提供的代理服务：主要体现为出口商代理，为其提供在出口运输过
程中的相关服务。内容包括：安排货物装卸，货物运输，监督货物在运输过程中的
情况，货物保管与仓储，运输托单制作，出口货物的报关与商检申报，代收海运、
空运等运输费用，代付运输与仓储等费用，代办保险业务，编制相关出口单据，提
供其他涉及与出口相关业务的咨询服务和负责客户国外代理的联络等； 
2．为收货方提供的代理服务：主要体现为进口商代理，为其提供在进口运输过
程中的相关服务。内容包括：进口的货物报关与商检申报，结算各项运输费用，到
指定仓库提取货物，货物的拆箱，代理验货，将货物送达客户指定位置，返还使用
完毕的空箱，以及提供其他涉及与进口相关业务的咨询服务等； 
3．随着互联网的高速发展，现在的国际货运代理企业除了为发货人和收货人提
供代理外，也会为同行的货运代理提供代理业务。这些同行货运代理企业大多为异
地企业，本地的企业主要负责帮助他们安排指定货物的分拨与运输。内容包含为：
出口方：为代理货代接收货物，装载货物，签发货代提单，代收运输所产生的费用；
进口方：提取货物，货物的拆箱与仓储，理货与分拨，将货物送达客户指定位置； 
4．国际货运代理企业可以作为承运人的代表，处理承运人在运输过程所产生的
相关事务，同时也可以以无船承运人的身份进行运输。作为承运人的代理，主要业
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务内容包括：代理承运人的货物承揽，代理预订舱位，以承运人名义签发提单，代
表承运人向委托人收取相关运输费用；无船承运人的代理的主要业务内容为签发物
权凭证（提单）； 
5．除了以上内容外，国际货运代理企业还可以为海关提供相关服务，如录入出
口货物的 EDI 数据等业务。 
第二节 国际货物运输代理客户服务满意度 
一、国际货物运输代理客户服务概述 
客户服务是指企业与客户进行交互的一个完整过程，包含了聆听客户问题和了
解需求，并在对客户的需求做出有效的反应同时探寻客户的潜在需求。客户服务不
仅仅局限于客户以及某个企业的客户服务部门，而是涵盖了整个企业，这要求企业
将整体当做为一个受客户需求所驱动的对象[6]。 
国际货运代理客户服务是指国际货运代理为其他需要货运代理服务的机构所提
供的一切业务活动[5]。随着国际贸易的发展，企业之间的竞争越发激烈，客户服务在
国际货运代理企业战略地位也变得越来越重要。不少国际货运代理企业已经将经营
理念从原有的追求高额利润调整为以客户为中心，满足顾客需求为目标，同时也将
客户服务列为国际货代企业日常运营中的重要组成部分加以管理及监督。 
国际货运代理客户服务也是货运代理企业在日常业务中为了促进自身产品或者
所提供的服务的销售而产生的货运代理企业与其客户之间的相互活动，活动主要包
含两个方面[5]： 
1．国际货运代理客户服务是为了满足目标客户特定需求的一项工作，并且这项
工作满足典型客户服务活动的要求。其内容包含为运输订单的处理、员工技术培训、
对于客户投诉的处理以及相关业务的咨询服务； 
2．国际货运代理客户服务是一套完整的业绩评价。它涵盖了企业提供的产品可
得性评价、货运代理企业可靠性评价、货运代理企业服务系统的灵活性评价。 
 
二、客户满意度 
（一）客户满意 
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客户满意最早起源于市场营销学，经过不断地发展，已经成为了服务营销以及
客户关系管理（即 CRM）中的核心关理念[7]。对于客户满意 2000 版 IS09000 标准给
出的官方解释为：客户对自身要求已被满足程度的感受[8]。而客户的抱怨通常是客户
对其要求未被满足而产生不满的一种常见表达方式，需要指出的是不抱怨并不意味
着就是一定达到满意。即使是按照规定的服务内容完成顾客的愿望，也并不能确保
客户达到完全满意。但是如果能在顾客产生抱怨或投诉之初，就对其不满采取积极
响应，并予以妥善解决，那么就有将客户的不满转化成为客户满意的可能性，甚至
会因为有效解决问题使客户转变为忠诚客户[9]。 
（二）客户满意度 
客户满意度(Customer Satisfaction Degree)简称为 CSD，具体是指客户在接受企业
所提供产品或服务时所产生的实际感受值与其接受服务前所产生期望值相互比较的
程度[10]。顾客的满意感觉和满意程度通常是成正比的。它反映出顾客对于消费对象
以及消费过程中所产生的一种抽象的心理感受，通常被企业用于衡量企业管理水平，
同时也是评价企业服务质量管理体系的一项重要指标。顾客的期望值与其所付出的
成本呈正相关，顾客为产品或服务所付出的成本越高，那么客户的期望值也就越高。
客户满意度具备以下几种特征[9]： 
1．主观性：客户满意度归根结底是顾客在接受产品或服务时产生的一种抽象的
心理感受，这种心理感受往往会带有强烈的主观意识。各类非理性的因素都有可能
会对其产生一定程度上影响，譬如如经济因素，客户的评价动机，甚至客户本身的
性格、情绪等都有可能会影响到客户满意度； 
2．客观性：尽管客户满意度是一种心理感受，但是它却是客观存在的，不论企
业是否对其加以重视或关注，只要发生业务往来，就会产生客户满意度； 
3．比较性：顾客对于产品或服务的感知效果与原有的期望值相互比较，就会产
生客户满意度。其对比是全方位的，包括了纵向与横向之间的比较。但这种比较是
有一定限度的。对于同一影响所产生的满意度，不同顾客会有不同的感知效果与期
望值； 
4．不确定性：客户满意度的不确定性是由于其主观性所带来的。因其具备主观
性质，造成了顾客的感知效果带有自我情感判断与体验的现象，容易造成模棱两可
的情况。即可以满意也可以不满意。正是因为这样，客户满意度在一定程度上难以
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